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RESUMEN  
  
El haber propuesto el tema “La gestión por procesos en la Oficina de Gestión Documental y 
Atención al Usuario en la Sede Central del Ministerio de Economía y Finanzas en Lima: Un 
estudio desde el enfoque de la Satisfacción del usuario y la calidad del servicio”, lleva a 
estudiar la naturaleza de los servicios que son ofrecidos en el Ministerio de Economía y 
Finanzas y como elaborar una propuesta de implementación de gestión por procesos con la 
finalidad no sólo de estandarizar los procesos sino brindar una mejor calidad en el servicio 
aumentando la satisfacción de los usuarios de la Plataforma de Atención al Usuario del 
mencionado Ministerio, esto en el marco del cumplimiento de los cuatro ejes del gobierno 
nacional expuestos por el Premier Fernando Zavala en diciembre de 2016 donde indica que 
uno de los pilares del nuevo gobierno será acercar el Estado al ciudadano a través de servicios 
efectivos y de calidad.   
  
Al respecto esta investigación centra en analizar y estudiar la gestión por procesos en la 
Oficina de Gestión Documental y Atención al Usuario y los problemas que se observan en 
función a la atención al usuario, a este nivel el problema grave que afronta la mencionada 
Oficina es referido al tiempo de espera de los usuarios debido a que existe capacidad ociosa 
instalada en la Plataforma de Atención al Usuario en el proceso de Gestión de Mesa de Partes, 
lo cual genera que no se aprovechen los recursos disponibles ocasionando muchas veces la 
insatisfacción de los usuarios.   
  
En ese sentido, esta investigación tiene como objetivo general elaborar una propuesta de 
implementación de la gestión por procesos para aumentar la satisfacción del usuario y la 
 III  
  
calidad en el servicio en la Oficina de Gestión Documental y Atención al Usuario de la Sede 
Central del Ministerio de Economía y Finanzas en Lima la cual es validada mediante la 
simulación del sistema en el Software Arena de la atención en la Plataforma de Atención al 
Usuario en cuanto a la atención de usuarios y la recepción documental, además se realizó el 
análisis de las encuestas de satisfacción tomadas a los usuarios durante el año 2017 con la 
finalidad de realizar un diagnóstico situacional de los servicios brindados en el Ministerio.  
  
En conclusión, de acuerdo a los resultados obtenidos en la simulación del proceso de Gestión 
de Mesa de Partes tanto de la parte de recepción documental como en la atención de usuarios, 
se observa que el tiempo de espera disminuye en 9.71% lo cual repercute directamente en la 
satisfacción del usuario ya que permanece menos tiempo en la Plataforma de Atención al 
Usuario, y la carga laboral disminuye en 16.6% lo cual tiene efecto en la calidad del servicio 
ofrecido al disminuir los errores de ingreso documental al Sistema de Trámite Documentario.   
  
PALABRAS CLAVE: Gestión por procesos, Satisfacción del usuario y Calidad del  
Servicio.  
    
ABSTRACT  
  
Having proposed the topic "Process management in the Office of Document Management and 
Customer Service at the Central Office of the Economy and Finance Ministry in Lima: A 
study from the approach of user satisfaction and quality of service", It leads to study the nature 
of the services offered in the Economy and Finance Ministry and how to elaborate a proposal 
of implementation of processes management with the purpose not only of standardizing the 
processes but to offer a better quality in the service increasing the satisfaction of the users of 
the User Attention Platform of the mentioned Ministry, this within the framework of the 
fulfillment of the four axes of the national government exposed by the Premier Fernando 
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Zavala in December 2016 where he indicates that one of the pillars of the new government 
will be bring the goverment closer to the citizen through effective and quality services.  
In this regard, this research focuses on analyzing and studying processes management in the 
Document Management and Customer Service Office and the problems that are observed in 
terms of customer service, at this level the serious problem facing the aforementioned Office 
is referred to the waiting time of the users due to the fact that there is idle capacity installed 
in the User Attention Platform in the Table Management process, which means that the 
resources available are not taken the advantage of, often causing the users dissatisfaction.  
In this sense, this research has as a general objective to elaborate a proposal for the 
implementation of processes management to increase user satisfaction and quality in the 
service in the Document Management and Customer Service Office of the Central Office of 
the Economy and Finance Ministry in Lima which is validated through the simulation of the 
system in the Software Arena of the attention in the User Service Platform in terms of user 
attention and documentary reception, as well as the analysis of the satisfaction surveys taken 
to the users during the year 2017 with the purpose of making a situational diagnosis of the 
services provided in the Ministry.  
In conclusion, according to the results obtained in the simulation of the Table Management 
process of both the documentary reception part and user attention, it is observed that the 
waiting time decreases by 9.71%, which directly affects user satisfaction since it stays less 
time in the User Service Platform, and the workload decreases by 16.6% which has an effect 
on the quality of the service offered by reducing the errors of documentary entry to the 
Documentary Processing System.  
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